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Waktu tunggu pelayanan merupakan masalah yang masih banyak dijumpai dalam praktik 
pelayanan kesehatan. Waktu tunggu pasien merupakan komponen penting yang menyebabkan adanya 
rasa ketidakpuasan, pasien merasa tidak puas apabila waktu tunggu tidak sesuai dengan standar yang 
ditetapkan yaitu ≤ 60 menit. Kenyataan menujukkan masih ditemukan pasien mengeluh tidak puas 
karena waktu tunggu yang lama di RSUD Dr Muhammad Zein Painan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui hubungan lama waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan  pasien poli penyakit dalam di 
RSUD Dr muhammad zein painan tahun 2019. Jenis penelitian ini adalah kuatitatif dengan 
pendekatan cros sectional. Populasi dalam penelitian ini 309 responden dengan jumlah sampel 62 
responden, menggunakan teknik purposive sampling. Data dianalisis dengan menggunakan uji chis 
square. Hasil analisa lebih dari separoh (59,7%) responden yang mempersepsikan lama waktu tunggu 
pasien tidak sesuai dengan standar. Selanjutnya lebih dari separoh (62,9%) responden yang merasa 
tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. Hasil uji statistik diperoleh nilai p value 0,000 (p<0,05), 
kesimpulan penelitian ini adalah ada hubungan yang bermakna antara lama waktu tunggu pelayanan 
dengan kepuasan pasien. Disarankan kepada pihak rumah sakit untuk melengkapi sarana dan 
prasarana dan meningkatkan kedesiplinan sehingga dapat memberikan pelayanan yang memuaskan  
sewaktu pasien berobat di poli penyakit dalam, harapannya mutu pelayanan rumah sakit akan 
meningkat. 




The waiting time care is an issue that is still prevalent in health care practices. Patient waiting 
time is an important component that causes a feeling of not satisfying patients, if the patient’s waiting 
time is not in accordance with the standard set which is ≤ 60 minutes. The reality shows that patients 
are still complaining that they are not satisfied because of the long waiting time in RSUD Dr 
Muhammad Zein Painan.. This study aims to determine the relationship between the length of service 
waiting time and the satisfaction of internal medicine poly patients in the Dr. Muhammad Zein 
Painan hospital in 2019. This type research is quantitative with cross sectional approach. The 
population in this study 309 respondents with a sample of 62 respondents, using purposive sampling 
technique. Data were analyed using the chi square test. The results of the analysis results (56,7%) 
respondents who perceive the patient’s waiting time is not in accordance with the standard. 
Furthermore, more than (62,9%) of respondents felt dissatisfied with the services provided. Statistical 
test results obtained p value of 0,000 (p < 0,005). The conclusion of this study is that there is a 
significant relationship between the length of service waiting time and patient satisfaction. It is 
recommended to the hospital to complete the facilities and infrastructur and improve discipline so 
that they can provide satisfying services when patients seeking treatment in poly internal medicine, 
hoping that the quality of Hospital sevices will increase. 
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PENDAHULUAN 
Menurut World Health Organitation 
(WHO) Rumah Sakit merupakan bagian 
integral dari suatu organisasi sosial dan 
kesehatan dengan fungsi menyediakan 
pelayanan yang paripurna (komprehensif), 
penyembuhan penyakit (kuratif) dan 
pencegahan penyakit ( preventif) kepada 
masyarakkat. Berdasarkan Undang-undang 
No.44 Tahun 2009 rumah sakit adalah suatu 
institusi pelayanan kesehatan yang 
menyelenggarakan pelayan kesehatan 
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perorangan secara paripurna yang salah satu 
komponen pelayan di rumah sakit yaitu 
menyediakan pelayanan rawat jalan. (Bustani, 
Rattu, & Saerang, 2015)  
Waktu tunggu pasien dalam pelayanan 
merupakan salah satu hal penting yang akan 
menentukan citra awal rumah sakit. Waktu 
tunggu pasien merupakan salah satu komponen 
yang potensial menyebabkan ketidakpuasan. 
(Aulia Utami Dewi, Rukma Astuti, 2015) 
Kategori jarak antara waktu tunggu dan 
waktu periksa yang diperkirakan bisa 
memuaskan atau kurang memuaskan pasien 
antara lain yaitu saat pasien datang mulai dari 
mendaftar ke loket antri dan menunggu 
panggilan ke poli umum untuk dianamnesis dan 
diperiksa oleh dokter, perawat atau bidan lebih 
dari 90 menit (kategori lama), 30 – 60 menit 
(kategori sedang) dan ≤ 30 menit (kategori 
cepat).4 Waktu tunggu di Indonesia ditetapkan 
oleh Kementrian Kesehatan (Kemenkes) 
melalui standar Pelayanan minimal. Setiap RS 
harus mengikuti standar pelayanan minimal 
tentang waktu tunggu ini. Standar pelayanan 
minimal di rawat jalan berdasar Kemenkes 
Nomor 129/Menkes/SK/II/2008 ialah kurang 
atau sama dengan 60 menit. (Bustani et al., 
2015) 
Sebagian besar masyarakat mengeluh dan 
merasa tidak puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh Rumah Sakit, baik dari segi 
pemeriksaan yang kurang diperhatikan oleh 
petugas kesehatan, keterampilan petugas, 
sarana atau fasilitas yang kurang memadai, 
serta waktu tunggu yang lama untuk 
mendapatkan pelayanan, sehingga pasien 
merasa kurang puas dan menceritakan kepada 
rekan-rekannya sehingga mutu pelayanan 
rumah sakit dapat berkurang (Imbalo S, 2007) 
Penelitian tentang analisis mutu pelayanan 
perawat terhadap kepuasan pasien rawat inap 
kelas III di Rumah Sakit Advent Medan 
didapatkan pada variabel perawat ramah dan 
empati, dari hasil uji statistik bahwa tidak ada 
hubungan antara perawat ramah dan empati 
dengan kepuasan pasien rawat inap kelas III di 
Rumah Sakit Advent Medan (Silalahi, Fitriani, 
& Masyarakat, 2019) .   
Kepuasan pasien adalah suatu tingkat 
perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari 
kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya 
setelah pasien membandingkannya dengan 
yang diharapkan. (Hendri Nofiana1, 2012) 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh (Laeliyah & Subekti, 2017) 
dengan judul hubungan waktu tunggu 
pelayanan rawat jalan dengan kepuasan pasien 
terhadap pelayanan di rawat jalan RSUD 
Kabupaten Indramayu. Didapatkan hasil 
penelitian dari 92 responden diperoleh bahwa 
waktu tunggu 60 menit (kategori tidak lama) di 
jumpai sebanyak 43 (46,7%) sedangkan waku 
tunggu > 60 menit (kategori lama) dijumpai 
sebanyak 49 (53,3%). 
Secara khusus ada beberapa hal yang 
mendasari penelitian ini di lakukan di RSUD 
Dr. Muhammmad Zein Painan karena (RSUD 
Dr. M Zein) merupakan rumah sakit yang 
dimiliki oleh pemerintah kabupaten pesisir 
selatan, yaitu satu-satunya rumah sakit RSUD 
yang tergolong dalam tipe C yang terletak di 
kota painan. Saat ini manajemen rumah sakit 
terus melakukan pembenahan baik terhadap 
tampilan fisik gedung maupun mutu pelayanan. 
sementara itu, kepala Bidang Pelayanan Medis 
RSUD Dr. M Zein painan mengatakan baiknya 
mutu pelayanan kesehatan yang dilakukan 
selama ini telah berdampak signifikan terhadap 
tingkat kunjungan masyarakat yang selalu 
meningkat ke RSUD Dr. M Zein Painan, dan 
peningkatan tersebut paling tinggi terdapat di 
poli penyakit dalam.  
Berdasarkan data kunjungan pasien poli 
penyakit dalam di RSUD Dr. Muhammad Zein 
Painan pada tahun 2018 didapatkan jumlah 
kunjungan pasien dalam 1 bulan sebanyak 309 
orang. Dari data tersebut terlihat bahwa 
kunjungan pasien rawat jalan di poli penyakit 
dalam RSUD Dr. Muhammad zein painan 
terbilang cukup banyak (sumber data: kasi 
keperawatan tahun 2018 Dr. Muhammad zein 
painan).  
Berdasarkan survey awal pada hari selasa 
tanggal 5 februari 2019 di temui banyaknya 
pasien yang menunggu antrian di rekam medik, 
dalam pendaftaran pasien baru rumah sakit 
masih memakai kartu kunjungan manual, di 
ruangan tunggu pemeriksaan poli penyakit 
dalam ditemui pasien menunggu dengan cukup 
lama, terkadang dokter datang jam 10:00 WIB  
bahkan jam 10:30 WIB, dengan demikian 
meskipun pasien harus antrian dari pagi tetap 
saja menunggu sampai dokter datang untuk 
melakukan pemeriksaan, sehingga dengan 
penungguan tersebut membuat pasien merasa 
jenuh, bosan, gelisah, dan mengantuk. Hasil 
wawancara pada hari senin 11 februari 2019 
dengan 6 orang pasien yang berkunjung di poli 
penyakit dalam diperoleh informasi bahwa 4 
orang diantaranya mengatakan kurang puas 
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karena terlalu banyak kunjungan sehingga 
pasien merasa lama menunggu, kursi untuk 
pasien yang menunggu giliran panggilan dokter 
tidak tersedia untuk semua pengunjung, giliran 
pemeriksaan oleh dokter jarang yang tepat 
waktu, dan begitupun pengambilan obat 
diapotik rumah sakit cukup lama. Waktu 
tunggu pasien mulai dari pendaftaran sampai 
dilayani dokter kira-kira 3-4 jam (08.00-12.00 
WIB), sedangkan 2 orang lagi mengatakan 
cukup puas terhadap pelayanan yang diberikan, 
karena pasien sudah terbiasa dengan alur yang 
panjang dan waktu yang lama.  
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, 
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 
tentang “Hubungan Lama Waktu Tunggu 
pelayanan Dengan Kepuasan Pasien poli 
penyakit dalam di RSUD Dr. Muhammad Zein 
Painan Tahun 2019”. 
Tujuan dari penelitian ini adalah 
diketahuinya hubungan lama waktu tunggu 
pelayanan dengan kepuasan pasien poli 
penyakit dalam di RSUD Dr. Muhammad Zein 
Painan Tahun 2019. Teridentifikasi lama waktu 
tunggu pelayanan pasien poli penyakit dalam di 
RSUD Dr. Muhammad Zein Painan Tahun 
2019. Teridentifikasi kepuasan pasien poli 
penyakit  dalam di RSUD Dr. Muhammad Zein 
Painan Tahun 2019. Teranalisisnya hubungan 
lama waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan 
pasien poli penyakit  dalam di RSUD Dr. 
Muhammad Zein Painan Tahun 2019. 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan metode 
deskriptif analitik dengan desain cross 
sectional yaitu suatu penelitian yang bertujuan 
untuk mempelajari dinamika korelasi antara 
faktor-faktor risiko dengan efek, dengan cara 
pendekatan, observasi atau pengumpulan data 
sekaligus pada suatu saat (Notoatmodjo, 2010). 
Penelitian dilakukan terhadap variabel lama 
waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan 
pasien poli penyakit dalam dimana 
pengumpulan data dilakukan sekaligus pada 
waktu yang sama pada tanggal 1 sampai 
dengan tanggal 9 Juli 2019. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh pasien yang 
berkunjung ke poli penyakit dalam  RSUD Dr. 
Muhammad Zein painan. Dengan jumlah 
pasien dalam 1 bulan sebanyak 309 pasien. 
pengambilan sampel dilakukan secara 
purposive sampling, yaitu pengambilan sampel 
yang berdasarkan atas suatu pertimbangan 
tertentu seperti sifat- sifat populasi ataupun ciri- 
ciri yang sudah diketahui sebelumnya 
(Notoatmodjo, 2010). 
Jumlah sampel pada penelitian ini adalah 62 
responden. Adapun kriteria inklusi dari sampel 
ini adalah: 1) Pasien yang berkunjung ke poli 
penyakit dalam RSUD Dr. Muhammad Zein 
painan, 2) Bisa menulis dan membaca, 3) 
berkomunikasi (kesadaran Compos mentis).  
Pengumpulan data dilakukan dengan teknik 
porpusive sampling, dimana sebagai sampel 
adalah pasien poli penyakit dalam yang sesuai 
dengan kriteria sampel yang telah ditentukan.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Penelitian ini dilakukan dengan 
memberikan kuesioner penelitian yang terdiri 
dari 2 item pertanyaan pada variabel 
independent tentang lama waktu tunggu 
pelayanan, dan pada variabel dependent yaitu 
peryataan tentang kepuasan pasien poli 
penyakit dalam sebanyak 20 item.    
  
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Responden 
Menurut Kepuasan Pasien Di Poli Penyakit 






Puas 23 37.1 
Kurang puas 39 62,9 
Jumlah 62 100 
 
Berdasarkan tabel 1 distribusi frekuensi 
responden menurut kepuasan pasien di poli 
penyakit dalam RSUD Dr. Muhammad Zein 
Painan didapatkan hasil bahwa dari 62 
responden, sebagian besar menyatakan kurang 
puas dengan pelayanan poli penyakit dalam 
yaitu sebanyak (62,9 %). Kepuasan merupakan 
perasaan senang seseorang yang bersal dari 
perbandingan antara kesenangan terhadap 
aktivitas dan suatu produk dengan harapannya. 
kepuasan menurut model kebutuhan merupakan 
suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan 
dan harapan dapat terpenuhi melalui produk 
atau jasa yang dikonsumsi (Nursalam, 2014) 
      Menurut analisis peneliti banyak responden 
yang menyatakan kurang puas dengan 
pelayanan di poli penyakit dalam karena 
kenyatan yang mereka temui tidak sesuai 
dengan harapan mereka terhadap pelayanan 
yang diberikan. Hal ini terbukti dengan 
banyaknya pernyataan responden yang kurang 
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puas tentang ruang tunggu sebanyak (64,5%), 
pernyataan kurang puas terhadap kelengkapan 
kursi tunggu pasien sebanyak  (64,5%), 
pernyataan kurang puas tentang ketepatan 
waktu dokter melakukan pemeriksaan sebanyak  
(56,5%).  
      Bagi responden yang merasa puas akan 
pelayanan yang diberikan disebabkan mereka 
menemui kenyataan yang ada dilapangan sesuai 
dengan harapan mereka terhadap pelayanan 
yang mereka terima di poli penyakit dalam. 
Diantara faktor yang menimbulkan kepuasan 
tersebut seperti jarak antara ruang poli klinik 
dengan ruang instalasi farmasi dekat dengan 
nilai kepuasan (61,3%), perawat yang bertugas 
selalu hadir dikamar pemeriksaan dengan nilai 
kepuasan (80,6%), perawat jujur dalam 
memberikan informasi dengan nilai kepuasan 
(79,0%).  
 
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Responden 
Menurut Lama Waktu Tunggu Pelayanan  
dipoli penyakait dalam RSUD Dr. 





Tidak lama 25 40,3 
Lama 37 59,7 
Jumlah 62 100 
 
Berdasarkan tabel 2 distribusi frekuensi 
responden menurut lama waktu tunggu 
pelayanan di Poli Penyakit Dalam diketahui 
bahwa dari 62 responden, lebih dari separoh 
menyatakan waktu tunggu pelayanan di poli 
penyakit dalam lama yaitu sebanyak (59,7%). 
Dapat diartikan bahwa banyak responden yang 
menyatakan waktu tunggu di poli penyakit 
dalam tergolong lama (> 60 menit).  
      Penelitian ini di dukung dengan penelitian 
(Laeliyah & Subekti, 2017) dengan judul 
hubungan waktu pelayanan rawat jalan dengan 
kepuasan pasien terhadap pelayanan di rawat 
jalan RSUD Kabupaten Indramayu. 
Berdasarkan hasil penelitian tersebut di temui 
dari 92 responden, diperoleh bahwa waktu 
tunggu 60 menit (kategori tidak lama) di 
jumpai sebanyak 43 (46,7%) sedangkan waku 
tunggu > 60 menit (kategori lama) dijumpai 
sebanyak 49 (53,3%). 
      Penelitian ini juga di dukung dengan 
penelitian yang dilakukan oleh (Rida Nelviza1, 
2014) yang berjudul hubungan waktu tunggu 
terhadap indeks kepuasan pasien di Poliklinik 
RSUD Puri HusadaTembilahan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa waktu tunggu 
yang cepat sebagian besar menunjukkan indeks 
kepuasan yang baik yaitu sebanyak 23 orang 
(85,2%). Hasil uji statistik menunjukkan bahwa  
P value 0,026 < 0,05, secara statistik 
disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang 
signifikan antara waktu tunggu terhadap indeks 
kepuasan pasien 
      Waktu tunggu pelayanan merupaka masalah 
yang masih banyak dijumpai dalam praktik 
pelayanan kesehatan, dan salah satu komponen 
yang potensial menyebabkan ketidakpuasan, 
dimana dengan menunggu dalam waktu yang 
lama menyebabkan ketidakpuasan terhadap 
pasien.(Laeliyah & Subekti, 2017) 
       Menurut analisis peneliti, banyak 
responden yang menyatakan waktu tunggu 
lama di sebabkan karena mereka tidak segera 
mendapatkan pelayanan setela tiba di poli 
penyakit dalam. Hal ini terjadi karena 
banyaknya pasien di poli penyakit dalam 
sehinga pelayanan menjadi lama. Sementara 
pasien yang menyatakan waktu tunggu tidak 
lama disebabkan karena mereka segera 
mendapatkan pelayanan setelah tiba di poli 
penyakit dalam. Hal ini dapat terjadi karena 
jumlah pasien saat mereka datang ke poli 
penyakit dalam tidak begitu banyak sehingga 
tenaga kesehatan memberikan pelayanan 
dengan cepat. Pasien yang menyatakan waktu 
tunggu tidak lama ini pada umumnya adalah 
pasien umum yang baru berkunjung kepoli 
penyakit dalam. 
Berdasarkan tabel 3. hubungan lama waktu 
tunggu pelayanan dengan kepuasan pasien poli 
penyakit dalam RSUD Dr. Muhammad Zein 
Painan dapat di ketahui bahwa dari 62 
responden didapatkan 25 responden yang 
menyatakan waktu tunggu tidak lama, merasa 
puas dengan pelayanan keperawatan sebesar 
80,0 % dan kurang puas 20,0 %. Sedangkan 
dari 37 responden yang menyatakan waktu 
tunggu lama, merasa kurang puas dengan 
pelayanan keperawatan sebesar 91,9  % dan 
merasa puas 8,1  %. 
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Tabel 3. Hubungan Lama Waktu Tunggu Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien Poli Penyakit 








OR (CI 95 %) Puas 
kurang 
puas 
n % n % n % P value 
Tidak lama 20 80,0 5 20.0 25 100 
0,000 
45,333 (9,775-
210,243) Lama 3 8,1 34 91,9 37 100 
Total 23 37,1 39 62,9 62 100 
 
Hasil uji statistik chi-square didapatkan 
nilai p = 0,00 (p <0,05) artinya ada hubungan 
lama waktu tunggu dengan kepuasan pasien di 
poli penyakit dalam RSUD Dr Muhammad 
Zein Painan tahun 2019, Dengan Odds Ratio 
45,333 artinya responden yang menyatakan 
waktu tunggu tidak lama berpeluang 45,333 
kali untuk puas dengan pelayanan keperawatan, 
di bandingkan dengan responden yang 
menyatakan waktu tunggu lama. Dapat 
disimpulkan bahwa lama waktu tunggu 
pelayanan erat hubungannya dengan kepuasan 
pasien, dimana proposi responden yang merasa 
puas lebih banyak pada responden yang 
menyatakan lama waktu tunggu pelayanan < 60 
menit ( tidak lama).  
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh (Aulia Utami Dewi, 
Rukma Astuti, 2015). Hasil penelitian yang 
menyatakan 41 responden dengan waktu 
tunggu pendaftaran cepat sebagian besar 
merasa puas dengan pelayanan yaitu ada 41 
(43,2%) sedangkan dari 35 responden yang 
memiliki waktu tunggu lama ada 35 (36,8%) 
yang tidak puas dengan pelayanan. Dengan 
demikian ada kecendrungan cepatnya waktu 
tunggu pendaftaran akan membuat pasien  
      Menurut analisis peneliti, adanya hubungan 
waktu tunggu dengan kepuasan pasien karena 
pasien yang menyatakan waktu tunggu lama 
cenderung merasa kurang puas, sebaliknya 
responden yang menyatakan waktu tunggu 
tidak lama cenderung merasaa puas dengan 
pelayanan di poli penyakit dalam. Kepuasan 
tersebut timbul karena pasien yang datang 
segera dilayani sehingga spasien merasa bahwa 
petugas perhatian dengan kondisi mereka. 
Namun responden yang tidak segera dilayani 
akan merasa gelisah, bosan dan jenuh  sehingga 
mereka merasa bahwa pelayanan yang 
diberikan tidak memuaskan dan tidak sesuai 
dengan harapan. 
      Demikian juga ditemukan responden yang 
menyatakan waktu tunggu tidak lama tetapi 
merasa kurang puas. Hal tersebut dapat terjadi 
karena rasa kurang puas pasien terhadap ruang 
tunggu pasien yang begitu terbatas dan juga 
kursi tunggu yang tidak mencukupi untuk 
semua pasien dan juga perawat yang jarang 
senyum saat melayani pasien. Namun bagi 
responden yang menyatakan waktu tunggu 
lama  dan merasa puas disebabkan karena 
mereka bisa mengerti dengan kesibukan 
perawat dan dokter karena banyaknya jumlah 
pasien yang berobat kepoli penyakit dalam, dan 
mereka juga bisa memahami bahwa menunggu 
adalah hal yang wajar dalam pelayanan 
kesehatan, sehingga mereka tetap merasa puas 
meski menunggu lebih dari 60 menit. 
      Menurut analisis peneliti dilihat dari fungsi 
manajemen keperawatan di rumah sakit yaitu 
dalam perencanaan SDM masi belum optimal, 
hal ini dapat dilihat banyaknya pasien yang 
berkunjung  masi menunggu antrian yang 
panjang dan lama. Dalam perencanaan sarana 
prasarana belum optimal, dimana fasilitas yang 




       Sebagian besar responden menyatakan 
kurang puas dengan pelayanan di poli penyakit 
dalam RSUD Dr. Muhammad Zein Painan 
tahun 2019. Lebih dari separoh responden 
menyatakan waktu tunggu lama (> 60 menit) di 
poli penyakit dalam RSUD Dr. Muhammad 
Zein Painan tahun 2019. Ada hubungan lama 
waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan 
pasien poli penyakit dalam RSUD Dr. 
Muhammad Zein Painan tahun 2019 (p = 0,00 
dan OR 45,333). 
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